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La investigación tiene como fin determinar la relación entre la eficacia de la 
comunicación interna y la satisfacción laboral de los colaboradores de Coolbox, Zona 
Norte – Lima, 2019. Fue un estudio de diseño metodológico de enfoque cuantitativo – 
correlacional, del tipo no experimental. El instrumento se aplicó en una población de 144 
colaboradores. Se elaboró un cuestionario de dos bloques, 26 ítems para la primera 
variable, 14 ítems para la segunda variable. La escala de medición elegida fue la escala 
de Likert. Se sometió el cuestionario al alfa de Cronbach y se obtuvo una confiabilidad 
de 1.03, por lo que es apto para medir las variables y para ser aplicado. 
Después de aplicar el coeficiente de Spearman para contrastar la hipótesis, se halló una 
correlación positiva muy baja, con un nivel de significancia de 0,000 menor a 0,05, por 
lo que se concluye que si existe relación entre variables 





The research aims to determine the relationship between the effectiveness of internal 
communication and the job satisfaction of Coolbox employees, Zona Norte - Lima, 2019. 
It was a study of methodological design of quantitative - correlational approach, of the 
non-experimental type. The instrument was applied in a population of 144 employees. A 
two-block questionnaire was prepared, 26 items for the first variable, 14 items for the 
second variable. The measurement scale chosen was the Likert scale. The Cronbach alpha 
questionnaire was requested and a reliability of 1.03 was obtained, so it is suitable for 
measuring the variables and for being applied. 
After applying the Spearman coefficient to test the hypothesis, a very low positive 
correlation was found, with a significance level of 0.000 less than 0.05, so it is concluded 
that if there is a relationship between variables 
 





En la década de los años 50, la economía de nuestro país permitió el incremento de la 
clase media en la capital. Este grupo de individuos comenzó a imitar hábitos de consumo 
de la población de los EE. UU, y es por ello que se da la aparición de negocios como 
supermercados y tiendas por departamento, es decir lo que conocemos actualmente como 
retail. 
Este término inglés tiene como traducción más cercana la de “comercio minorista”, 
aunque en algunos casos se refieren a ello como “comercio al detalle”, desde aquí 
podríamos afirmar que un retail se dedica a la venta de productos tangibles o intangibles 
para su consumo dentro de un local o fuera de él.  
A inicios del 2018, La Cámara de Comercio de Lima y el Gremio de Retail revelaron un 
estudio realizado por The Global Retail Develpment Index, que reflejó que nuestro país 
ocupaba el noveno puesto en la lista de los 30 países más atractivos para la inversión del 
sector de retail.  
Este rubro de negocio produce miles de puestos de trabajo y es el responsable del elevado 
nivel de consumo interno, permite el desarrollo y crecimiento de empresas peruanas y 
extranjeras, es por ello que se le considera un factor clave en la economía del país.  
(Contreras, J. 2018, p. 6).  
La empresa peruana Rash Perú S.A.C. fue constituida el 3 de marzo de 1995. Después de 
3 años, decidió suscribirse a un contrato y obtener la licencia de Radioshack Internacional 
que le permitió iniciar la comercialización de productos de la marca y utilizar el nombre 
comercial. Es recién en el año 2003, que la empresa decide importar productos 
procedentes de China y comercializarlos bajo una marca propia, así como también incluye 
nuevas líneas de productos.  
A inicios del año 2015, RadioShack Corporation se declaró en quiebra ante las 
autoridades judiciales de los EE.UU., es por ello que, en el año 2016, la empresa decide 
cambiar su nombre comercial a “Coolbox”.  
Actualmente, es distribuidor exclusivo de RadioShack en el Perú, ofrece una amplia 
variedad de productos tecnológicos de gran calidad, y cuenta con una política de garantía 
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y atención muy marcada, ofreciendo soluciones integrales a sus clientes. Cuenta con más 
de 144 puntos de venta: 83 en Lima y 61 en provincias y más de 750 colaboradores.  
Lo que busca, al igual que muchas organizaciones, es crecer como compañía y alcanzar 
sus metas trazadas año tras año, constantemente desarrolla estrategias para captar 
potenciales clientes, fidelizar a lo que ya confían en la empresa y aumentar su presencia 
en el mercado. Sin embargo, existen factores que retrasan este crecimiento e impiden que 
alcance sus objetivos. Para dar a conocer uno de ellos, explicaré el siguiente: el área de 
recursos humanos, mensualmente registra varias renuncias por parte de los colaboradores. 
Podríamos llegar a pensar que estas renuncias no significan nada para la compañía, pero 
para el equipo de venta, es decir para aquellas personas que conviven y están a cargo de 
una tienda, representa un gran problema sin importar el cargo que ocupaba el ex 
colaborador. Dependiendo de la zona en la que se encuentre la tienda, y el presupuesto 
que genere para la empresa, el colaborador puede ser reemplazado en días o meses. Esto 
afecta la satisfacción laboral de todo el equipo de ventas de la tienda en cuestión, porque 
a pesar de la comunicación que mantenga con sus superiores no le darán prioridad al 
problema, lo que nos lleva a preguntarnos lo siguiente: ¿Qué relación existe entre la 
eficacia de la comunicación interna y la satisfacción laboral de los colaboradores de 
Coolbox? 
Para el presente estudio, consideré los siguientes antecedentes nacionales:  
Silva, P. (2017) realizó un estudio para alcanzar el grado de Licenciada en Ciencias de la 
Comunicación denominada “Percepción de la comunicación interna y su influencia en la 
satisfacción laboral de los docentes de la institución educativa Ignacio Merino de Talara, 
año 2016”, cuyos propósitos fueron calcular el nivel de percepción de la comunicación 
interna,  las particularidades que este efecto produce y si este es positivo y negativo, del 
mismo modo calcular el nivel de insatisfacción; para ser capaz de precisar el influjo de 
las variables de estudio. Diseñó una investigación descriptiva correlacional, aplicó un 
cuestionario de 66 afirmaciones a 40 docentes contratados y nombrados para calcular las 
variables de su investigación. Elaboró su herramienta de recolección de datos con la 
escala de Likert, que le ayudo a establecer niveles de percepción y satisfacción. En 
conclusión, según el Coeficiente de Pearson, señaló que no existe una relación entre las 
variables de estudio: El nivel de percepción de la comunicación interna es alto, mientras 
que la satisfacción laboral es baja.  
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Pardo, G. (2017), presentó su trabajo de investigación llamado “Relación entre la 
Comunicación Interna y la Satisfacción Laboral en los Trabajadores de Establecimiento 
de Salud de Yapatera – Chulucanas Piura 2016” su propósito fue fijar la relación entre 
la comunicación interna y la satisfacción laboral en un establecimiento de salud. La 
investigación fue correlacional, de diseño no experimental. Recolecto datos a través de 
un cuestionario de 30 afirmaciones, se aplicó la encuesta a un grupo formado por 34 
individuos. Se sometió el cuestionario a la prueba de confiabilidad, y el Alfa de Cronbach 
dio un valor de 0.821 para la parte de satisfacción laboral y de 0.934 para la comunicación 
interna. Finalmente, los resultados mostraron un r=0.696 con un Sig. <0.05 lo que 
confirma que si existe relación entre las variables estudiadas.  
Cuba, P. (2018) presentó una tesis denominada “Comunicación Interna y Satisfacción 
laboral de los trabajadores del CLAS de San Juan Bautista - Ayacucho 2017”, con el fin 
de obtener el título de Maestra en Gestión de los Servicios de la Salud. El propósito del 
estudio fue determinar la relación entre comunicación interna y satisfacción laboral en los 
trabajadores del CLAS de San Juan Bautista, Ayacucho, 2017. Contó como una muestra 
de 30 individuos. Realizó una encuesta para recolectar datos y lo midió a través de la 
escala de Likert. Los resultados que obtuvo demuestran que la variable: satisfacción 
laboral, que el 50,0% se identifica en la valoración indiferente, y que el 33,3% (10) afirma 
sentirse insatisfecho; con respecto a la otra variable: comunicación interna, el 56,7% 
indica que es regular, y el 13,3% considera que es deficiente. Tuvo un nivel de 
significancia del 5% y un intervalo de confianza del 95%, finalmente señala que existe 
relación directa entre comunicación interna y satisfacción laboral en los trabajadores del 
CLAS de San Juan Bautista. Ayacucho 2017, y tiene como respaldo el valor de 
rho=0,601, lo que demuestra que el vínculo entre las variables relacionadas en directa 
fuerte, mientras que al ser el p valor=0,000 que resulta ser menor al nivel de significancia 
α=0,05 se asume la hipótesis de investigación y se rechaza la hipótesis nula.  
Pineda, L. y Gamarra, M. (2016) elaboraron un trabajo de investigación nombrado 
“Comunicación interna y satisfacción laboral en la Dirección de Estudios Especiales del 
Ministerio de Transportes y Comunicaciones Año 2013”. Con el fin de precisar qué 
correlación existe entre la Comunicación Interna y la Satisfacción Laboral en la Dirección 
de Estudios Especiales del Ministerio de Transportes y Comunicaciones año 2013. 70 
personas conformaron su población. Se utilizó el método hipotético deductivo, elaboraron 
un estudio no experimental de nivel correlacional y de corte transaccional. Recolectaron 
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datos en un determinado tiempo y la técnica que aplicaron fue una encuesta por cada una 
de sus variables. Al final demostraron que existe relación significativa entre la 
Comunicación y la Satisfacción Laboral, utilizaron coeficiente de correlación Rho de 
Spearman de 0.805 que señaló un nivel de correlación alta. 
Alvarado, M. y Villacorta, L. (2018) elaboraron una investigación llamada 
“Comunicación Interna y la satisfacción laboral de los colaboradores del Restaurante 
Rústica en la Ciudad de Trujillo 2018”. El propósito de estudio fue determinar la relación 
entre la Comunicación Interna y la Satisfacción Laboral, el diseño de estudio fue no 
experimental, emplearon como técnica para recolectar información a la encuesta y 
utilizaron la escala de Likert a una muestra de 48 trabajadores. Finalmente, demostraron 
que no existe relación directa entre las variables del estudio.  
Santur, A. (2018) presentó su estudio nombrado “La Comunicación Interna para la 
mejora de la Satisfacción Laboral del restaurante “Manos Piuranas” de la ciudad de 
Chiclayo, Región de Lambayeque.” Elaboró un plan estratégico de comunicación interna 
con el objetivo de mejorar la satisfacción laboral de los colaboradores del restaurante 
“Manos Piuranas” de la ciudad de Chiclayo, Región de Lambayeque.  La investigación 
de tipo de investigación proyectiva, a nivel compresivo y de diseño de fuente mixta. 
Recurrieron a un análisis de fuentes documentales, la observación directa y entrevistas 
para recolectar datos. Finalmente, se estableció un plan de comunicación interna que 
mejorará la satisfacción laboral y estará enfocado en plantear objetivos, elaborar 
estrategias para alcanzar metas, respetar el presupuesto, seguir el cronograma, mantener 
el sistema de evaluación constante y el controlar el plan.  
Huatay, M. (2018) egresada de la Universidad César Vallejo, realizó la tesis denominada 
“Relación entre la comunicación interna y el clima organizacional en los trabajadores 
del Comité de Administración del Fondo Educativo, Callao 2017”, cuyo objetivo general 
fue identificar la relación entre la comunicación interna y el clima organizacional en los 
trabajadores del Comité de Administración del Fondo Educativo del Callao, 2017. Su 
estudio fue de tipo descriptivo correlacional con un diseño no experimental. Consideró 
una muestra de 100 colaboradores entre varones y mujeres mediante una muestra 
probabilística aleatorio simple. El instrumento que utilizó fue la encuesta que contenía 24 
ítems. Los resultados que obtuvo fueron verificados por el programa de estadística SPSS, 
aplicó la prueba de Chi cuadrado tabulado para poder validar o negar la hipótesis nula, y 
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obtuvo como resultado un valor de 10, 359a al ser comparado con el Chi cuadrado 
tabulado, el resultado final indicó la existencia de la relación significativa entre ambas 
variables, comunicación interna y clima organizacional, en los trabajadores del Comité 
de Administración del Fondo Educativo del Callao, 2017. 
Bendezú, S. (2016) egresado de la Universidad Mayor de San Marcos, realizó una tesis 
titulada “La comunicación interna y su incidencia en el fortalecimiento de la identidad 
corporativa en la Municipalidad Distrital de la Perla, Callao.” Su objetivo fue analizar 
la relación entre la comunicación interna y la identidad corporativa en la Municipalidad 
Distrital de la Perla.  El diseño de investigación que utilizó fue de corte transversal y de 
tipo correlacional. Fueron 2 instrumentos de recolección, dos encuestas que contenían 42 
ítems cada una, y se aplicó a 183 individuos de una muestra de 226 personas. Al realizar 
los cálculos obtuvo un coeficiente de correlación superior a 0.90. El autor empleó la 
prueba de Chi cuadrado de Pearson para verificar la existencia de relación entre la 
comunicación interna y la identidad corporativa en la Municipalidad Distrital de la Perla. 
Posteriormente, el análisis estadístico arrojó que el valor del alfa es menor a 0,01, por lo 
tanto, los resultados rechazan la hipótesis nula y se aceptan la hipótesis alternativa. 
Román, M. (2018) egresada de la Universidad César Vallejo, en su tesis titulada 
“Relación entre la comunicación interna y la imagen corporativa en los trabajadores de 
la empresa Konecta Site I, área Cross-Selling Movistar Chile, Lima 2017” tuvo como 
objetivo general determinar la relación entre la comunicación interna y la imagen 
corporativa en los trabajadores de la empresa Konecta Site I, área Cross-Selling Movistar 
Chile, Lima 2017. Fue una investigación de tipo descriptivo correlacional, no 
experimental transversal. Utilizó una encuesta de 24 ítems como instrumento de 
recolección de datos a una muestra extraída de una población de 80 personas. Aplicó la 
prueba de coeficiente de V de Aiken, obtuvo como resultado un 88% y una prueba de 
Coeficiente de Alpha de Cronbach de 0.944. Procesó sus resultados en el programa de 
estadística SPSS y sometió estos ante la prueba de Chi cuadrado que en este caso arrojó 
un valor de 20,172. Al comparar este resultado con el Chi cuadrado tabulado se llegó a la 
conclusión de que, si existe una relación entre la comunicación interna y la imagen 
corporativa en los trabajadores de la empresa Konecta Site I, área Cross-Selling Movistar 




En esta investigación consideré los siguientes antecedentes internacionales:  
Vásquez, J. (2015) realizó la tesis titulada "Relación entre la Comunicación Interna y la 
Satisfacción Laboral de un Grupo de trabajadores del área de bodega de BOFASA." en 
Guatemala. El estudio tuvo como objetivo determinar la existencia de una relación entre 
ambas variables. La población estuvo conformada por 50 trabajadores de la bodega de 
BOFASA. La investigación fue cuantitativa y correlacional, de diseño no experimental. 
La autora realizó un cuestionario para cada variable. Los resultados que obtuvo señalaron 
que   sí existe relación entre la comunicación y la satisfacción laboral, los resultados 
reflejaron que la mala comunicación interna repercute en la satisfacción de los 
trabajadores dentro de la organización.  
Umaña, A. (2015), realizó la tesis titulada "Comunicación Interna y Satisfacción 
Laboral” en Guatemala. El objetivo general fue de determinar la influencia de la 
comunicación interna en la satisfacción de los trabajadores del Restaurante. Fue una 
investigación de diseño descriptivo, y su instrumento de recolección de datos fue un 
cuestionario, utilizando la escala de Likert se deseaba medir el nivel de la comunicación 
interna y la satisfacción laboral respecto a esta. La población disponible para el estudio 
fueron 50 trabajadores. Los resultados demostraron que la comunicación interna del 
personal de Restaurante de Comida Gourmet influye en la satisfacción laboral. 
En el presente estudio se consideró la siguiente teoría: La Teoría de la Información 
Organizacional relacionada a la variable “La eficacia de la Comunicación Interna” con el 
propósito de que contribuya con el desarrollo y comprensión de la investigación. 
Los autores West, R. y Turner, L., basándose en la investigación de Karl Weick, señalan 
con mucho énfasis que la comunicación es la responsable del cumplimiento de los 
propósitos de una organización. Para esto, es necesaria la reciprocidad entre los 
integrantes de la misma. (2005, p.277).  
La información utiliza los canales de comunicación como vía de acceso, son estos canales 
los que facilitan la interacción, cuya finalidad es alcanzar las metas propuestas por la 
organización. (Torres, Y. 2018, p. 6). 
Según Weick, la teoría se enfoca en el procedimiento que determinan las organizaciones 
para establecer comunicación con sus integrantes. Refleja el camino que siguen los 
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colaboradores para entender la información que reciben desde el núcleo de la empresa 
para la que laboran. (West, R. y Turner, L 2005, p. 265). 
Este autor considera que sin la información una empresa no funcionaría correctamente y 
menos aún tendría la notoriedad que busca entre sus semejantes. Es por ello que, la 
empresa debe compartir información que sea significativa y adecuada a cada uno de los 
integrantes de la entidad, pero no sólo bastaría con ello, sino que el mensaje debe ser 
aceptado y entendido para que, de esta manera, los miembros se sientan identificados con 
la compañía. (West, R. y Turner, L, p. 265). 
Cabe mencionar que, la teoría escogida para la investigación se encuentra bajo el influjo 
de la Teoría General de los Sistemas y, por otro lado, la Teoría de Evolución 
Sociocultural.  
West y Turner indican que la Teoría General de los Sistemas, nos dice que las empresas 
están constituidas por áreas muy diversas, cada una posee funciones determinadas y del 
mismo modo cada una tiene una finalidad específica, pero si lo que se busca es que 
alcanzar los propósitos como institución lo ideal es que la comunicación se distribuya de 
manera equitativa en cada área. (2005, p.266). 
Del mismo modo, el argumento señala al “feedback” como un factor significativo en este 
proceso ya que tal y cómo indican los autores West y Turner, permite saber si el mensaje 
distribuido por los canales establecidos ha sido preciso y entendible, de modo que 
contribuya a impulsar el cumplimiento de los objetivos, es así como se determina si la 
información ha sido aceptada por la empresa y sus integrantes. (2005, p.267). 
El enfoque que plantea esta teoría es relevante para el estudio porque se refiere a la 
interacción entre los integrantes de una organización, destaca que es imprescindible 
unificar todas las áreas dentro de una empresa para poder lograr los objetivos globales de 
la misma.  
Por otro lado, la Teoría de la Evolución Sociocultural se enfoca en el estudio de la 
versatilidad de los integrantes de una empresa para aceptar y amoldarse a las variaciones 
que se puedan presentar en su ambiente laboral. Esta teoría analiza la evolución que tienen 
que atravesar los trabajadores, estudia la variación en su conducta y en su perspectiva con 
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el fin de aceptar las modificaciones del contexto en el que se desarrollan. (West, R. y 
Turner, L 2005, p.268). 
Sugieren tres postulados al respecto, los sistemas humanos se desarrollan en un ambiente 
dónde constantemente se intercambian mensajes, los mensajes que fluyen dentro de una 
organización tienden a ser confusos y difíciles de entender, es por ello que los sistemas 
humanos se las ingenian para comprender los mensajes proporcionados. (West, R. y 
Turner, L 2005, p. 268). 
De esto podríamos deducir que, al interior de las empresas se comparte información 
variada que está relacionada a la labor que se realiza. Sólo utilizando de manera correcta 
los mecanismos de comunicación interna se logrará que los mensajes sean aceptados y 
comprendidos, de esta forma se va a contribuir con la mejora del desempeño. Y que los 
integrantes de la empresa se unen para entender el mensaje que se les proporciona ya que 
manejar información es primordial para que alcancen sus metas como organización.  
Los miembros de una organización finalmente son los encargados de descifrar los 
mensajes proporcionados por la empresa, y este ejercicio es importante porque de esto 
depende la realización de los propósitos de la institución, es por ello que la comunicación 
interna tiene un rol significativo dentro de una empresa, ya que utilizar este instrumento 
de manera eficaz impulsa y eleva el rendimiento de los integrantes de la misma.  
Según Da Silva, R. (2002), la eficacia está vinculada al cumplimiento de un propósito. 
Mantiene una estrecha relación con la acción que uno realiza para alcanzar una meta. 
(p.20). 
Por otro lado, Brandolini A., González M., Hopkins, N. afirman que la comunicación 
interna es un instrumento que le permite a la empresa lograr un objetivo. Esta información 
está destinada a los integrantes de una organización, su existencia se debe a la necesidad 
de crear un ambiente rentable, equilibrado y activo que beneficie a todos los involucrados. 
Es decir, es un mecanismo para lograr un objetivo, cuya finalidad es conseguir la 
efectividad en la aceptación y el entendimiento de la comunicación. (2009, p.25). 
Por lo tanto, se puede afirmar que la eficacia de la comunicación interna permite que la 
organización cumpla con sus objetivos.  
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Continuando con las definiciones Villanueva, señala que la comunicación interna es un 
instrumento de comunicación que se ajusta a los nuevos requerimientos y evoluciona 
según las necesidades, que surge porque es necesario proporcionarle información al 
público interno. (2015, p. 77).  
De acuerdo con Marañón, E., Bauzá, E., Bello, A., se denomina comunicación interna a 
los procedimientos que comprenden un intercambio de información dentro la 
organización, que buscan obtener el equilibrio dentro de la institución, con la finalidad de 
alcanzar su propósito, mientras que establece y conserva los principios con lo que fue 
concebida. (2006, p. 3) 
Según lo señalado, Muñiz nos recuerda que organización está conformada por un grupo 
de seres humanos que necesita ser estimulado para que de esa forma logren el máximo 
rendimiento. La comunicación interna está dedicada al público interno, surge para 
incentivar al personal y conservar a los más destacados que ayuden a la empresa a 
competir mundo laboral actual.  (2018, p.8) 
Para Brandolini A., González M., Hopkins, N., la responsable de generar que los 
integrantes de una empresa se sientan identificados con ella y de que mejore el 
cumplimiento de sus labores sería la comunicación interna ya que promueve la 
reciprocidad, a través de contenido de fácil comprensión y con sentido. (2009, p.26). 
La eficacia de la comunicación interna produce un aumento en el rendimiento del 
colaborador y un ambiente de trabajo lleno de entendimiento.  
Además Marchis, G., Gil-Casares, M., & Lanzas, F., nos dice que la comunicación interna 
cumple la función de conciliadora dentro de la organización porque es la encargada de 
facilitar la interpretación de todo aquello que la institución quiere comunicar. (2007, 
p.30). 
Según Blacknell, A. (2014) la comunicación interna es capaz de enseñar a los líderes de 
cada equipo a despertar e incentivar el compromiso, y a establecer esta comunicación 
cómo el canal adecuado para el intercambio de información.  
Cuba considera importante que el encargado de la comunicación interna dentro de una 
empresa cuente con una formación académica adecuada ya que de él o ella dependerá la 
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pieza fundamental para obtener una actitud positiva o negativa de la labor que realizan 
los colaboradores. (2018, p. 25) 
Por otro lado, García señala que la comunicación interna posee múltiples propósitos, tiene 
que influir en el comportamiento del colaborador, facilitar la comprensión de los 
mensajes, trasmitir los propósitos globales de la institución, enfocarse y dar solución a 
los problemas, comunicar sobre el rendimiento y sobretodo motivar al equipo humano.  
(1998, Pp. 53,54).  
De acuerdo con Andrade, es necesario reforzar el conocimiento que tengan sobre la 
organización trasmitiéndoles mensajes adecuados, incentivar la unión y buscar que 
tengan una percepción positiva de la misma para que se cumpla el propósito primordial 
de la comunicación interna, que es colaborar con el alcance de la meta de la empresa. 
(2005, p.39) 
La comunicación se refiere a un proceso de interacción mediante el cual las personas 
intercambian información: es la correspondencia entre dos o más personas y la 
transmisión de señales mediante un código común entre emisores, perceptores y 
viceversa. Esa comunicación se traslada a las organizaciones en donde se convierte en un 
elemento transversal en el que participa y se entrelazan cada uno de los miembros. 
Para el autor Capriotti la comunicación interna debe trasmitirse en todos los niveles de la 
organización. (1998, p.2). No será eficaz si no se involucran todas las partes de manera 
equilibrada. Es por ello que él indica que se tiene que difundir en los siguientes niveles: 
Nivel Actitudinal, es aquel que busca conseguir la unión e identificación con la ideología 
y los principios bajo los que fue fundada la institución, así como los propósitos globales. 
También se encarga de que los colaboradores tengan una percepción positiva de la 
organización para la que laboran. (Capriotti, 1998, p.6). Nivel Motivacional, su finalidad 
es promover e incentivar la actividad que realizan, esto permitirá que exista un ambiente 
laboral óptimo, cuyo resultado se verá reflejado en su rendimiento. (Capriotti, 1998, p.6). 
Nivel Relacional, utiliza los canales de comunicación que fluyen a través de la 
organización para conseguir un intercambio de información y que de esa forma se 
instauren vínculos entre los colaboradores. (Capriotti, 1998, p.6). 
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Es importante saber que, dentro de una empresa, existen sistemas formales e informales 
que deberían trabajar en conjunto para no perjudicarse entre ellos. (Pozo, M., 2015, p. 
30). 
De la misma forma, se puede separar la comunicación interna según su procedencia, es 
decir dónde origina. Brandolini A., González M., Hopkins, N. señalan que, por un lado, 
se encuentra la comunicación formal, la cual se enfoca en asuntos relacionados al trabajo, 
ha sido organizada y planeada por la empresa, fluye a través de canales pre-establecidos 
por lo que respeta una jerarquía. Y, por otro lado, la comunicación informal también trata 
asuntos laborales, pero no fluye en los canales establecidos por la institución. (2009, p. 
26). 
La comunicación formal, es aquella que vinculada a asuntos relacionados a la labor que 
realizan en la organización. Ha sido creada y organizada por la empresa, fluye por los 
canales oficiales establecidos y tiende a demorar debido a que está sujeta al reglamento 
interno y respeta el horario laboral. (Brandolini A., González M., Hopkins, N., 2009, p. 
34). Es preciso señalar que, la comunicación formal resulta importante para la 
comunicación interna, ya que responde directamente a los intereses de la organización, y 
si es empleada correctamente los integrantes de la misma no tendrán que recurrir a la 
comunicación informal para obtener información.  
Por otro lado, con respecto a la comunicación informal, Brandolini A., González M., 
Hopkins nos dicen que es una forma de comunicación asociada a las relaciones y acuerdos 
entre los integrantes de una empresa. Está relacionada al trabajo que desempeñan, pero 
fluye a través de canales no oficiales, es decir diálogos en los pasillos, cafetería, 
ascensores, etc. Su principal característica es que circula más rápido que la comunicación 
formal, pero tiene como desventaja que tiende a provocar confusiones e incluso rumores 
entre compañeros. (2009, p. 35). Es necesario prestarle atención a esta forma de 
comunicación, ya que los vínculos y lazos entre colaboradores existen, además todos los 
días surgen rumores dentro de las organizaciones y constantemente están expuestas a una 
crisis, así que no se puede evitar su existencia por lo que debería representar a un aliado 
para el canal formal.  
La comunicación horizontal para Ivancevich también es denominada comunicación 
lateral. La información se transmite entre los integrantes pertenecientes a una misma 
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escala dentro de la jerarquía que interactúan entre sí. Está directamente relacionada a los 
vínculos que forman los colaboradores. Es inmediata e imposible de manipular ya que se 
desarrolla fuera del ambiente de trabajo y sin formalidades. (1997, p. 517). Esta forma de 
comunicación empieza con intercambios de experiencias, situaciones cotidianas como 
parte de una convivencia diaria, es una señal de confianza y es cuando ocurre la formación 
de lazos afectivos entre los colaboradores que pertenecen a un mismo equipo de trabajo, 
lo que trae como resultado un agradable clima laboral, con tolerancia, empatía y respeto, 
mayor productividad y mejor desempeño, por lo tanto, considero que es totalmente 
importante para la organización.  
La Comunicación Interna es un instrumento de gestión organizacional, y como tal 
necesita canales para poder llegar a sus diferentes públicos internos. Se tiene que elegir 
cuidadosamente los canales adecuados para garantizar la correcta circulación de los 
mensajes y garantizar la eficacia de los mismos. En la presente investigación, la empresa 
Coolbox pertenece al rubro de ventas del sector retail, por lo que la información fluye 
principalmente en tres canales: Canal oral, el cual, Según Ivancevich, es la que se 
transmite a través del habla. Permite la retroalimentación, fluir de manera presencial, en 
una reunión o por vía telefónica. Uno de sus atributos es que le da al interlocutor la 
posibilidad de participar activamente del intercambio de comunicación. Sus principales 
desventajas se presentan cuando el emisor no utiliza el tono de voz adecuado, el lenguaje 
verbal y corporal correcto, que la respuesta no cumpla con las expectativas y debido a 
esto el mensaje no sea comprendido por el receptor.  (1997, p. 512); Canal escrito, en el 
cual Ivancevich señala que, tal y como su nombre indica, se transmite utilizando la 
escritura. Es cualquier documento ya sea enviado por correo electrónico o entregado de 
manera física. La comunicación difundida a través de este canal es más coherente, exacta 
y concisa pero no da opción a la retroalimentación, por lo tanto, no se puede comprobar 
la recepción y entendimiento del mensaje. (1997, p. 513), Canal electrónico, donde el 
autor indica que es aquella que se transmite por un medio electrónico. (Ivancevich, 1997, 
p. 514). El mensaje puede fluir a través de vídeos institucionales, un intranet corporativo, 
en realidad toda vía que requiera el uso del internet para ello, actualmente dentro de las 
empresas se utiliza la aplicación WhatsApp como medio de comunicación.  
Por otro lado, la Satisfacción Laboral, según Hannoun, es una disposición del individuo 
hacia la labor que desempeña. Esa labor es compleja porque no sólo requiere de realizar 
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una acción, sino de integrarse e interactuar con un equipo, seguir normas y alcanzar los 
propósitos asignados para demostrar un óptimo desenvolvimiento. (2011, p. 15).  
Umaña señala que se entiende como una actitud positiva, que se adquiere a lo largo del 
tiempo durante el que uno desempeña una labor, lograr objetivos de manera individual o 
en equipo es lo que produce la satisfacción. (2015, p. 25). 
Según Robbins (1998) citado en Pérez y Rivera, las causas fundamentales que generan la 
satisfacción laboral son: programa de reconocimiento, conformidad con la remuneración, 
oportunidad de crecimiento e identificarse con la organización. (2015, p. 21). 
En la presente investigación, se consideraron tres de estos principales factores y se 
detallan a continuación: Reconocimiento laboral, de acuerdo con Pérez y Rivera (2015), 
la valoración a la labor que uno realiza se puede distinguir de dos formas: las que entrega 
la empresa como parte de una recompensa y, por otro lado, la sensación de satisfacción 
que uno mismo adquiere de la experiencia.  (2015, p. 22); Desarrollo laboral, es donde la 
organización debe brindarle oportunidades de crecimiento al colaborador con el fin de 
que ascienda de puesto, para que de esa forma continúe su aprendizaje y este apto para 
ejercer un cargo de mayor importancia en el futuro. (Vásquez, J., 2014, p. 27). Hay que 
tener en cuenta que, cuando un individuo comienza a trabajar en una empresa lo hace con 
la intención de crecer, de superarse, de aprender y ganar experiencia que en un 
determinado momento le permitirá ascender; Identificación con la organización, donde 
para que esto ocurra, la organización debe hacer partícipe al colaborador de toda las 
actividades que realicen, de esta manera podrá colaborar con la causa y sentir que su 
trabajo permite el crecimiento de la empresa y el logro de los objetivos, esto tendrá como 
consecuencia que el empleado sea más proactivo y productivo. (Vásquez, J., 2014, p. 29). 
Formulación del problema 
Problema General 
- ¿Qué relación existe entre la eficacia de la comunicación interna y la satisfacción 






- ¿Qué relación existe entre la eficacia de los niveles de la Comunicación Interna y la 
satisfacción laboral de los colaboradores de Coolbox, Zona Norte – Lima, 2019?  
- ¿Qué relación existe entre la eficacia de los flujos de la Comunicación Interna y la 
satisfacción laboral de los colaboradores de Coolbox, Zona Norte - Lima, 2019? 
- ¿Qué relación existe entre la eficacia de los canales de la Comunicación Interna y la 
satisfacción laboral de los colaboradores de Coolbox, Zona Norte - Lima, 2019? 
Justificación del estudio 
Estudiar la eficacia de la comunicación interna y la satisfacción laboral, es un interés que 
surge debido al importante rol que desempeñan ambas variables dentro de una 
organización. De manera específica, la conveniencia del estudio considera que, la 
investigación permitirá en cierta forma proponer soluciones y, teniendo en cuenta las 
conclusiones finales, plantear recomendaciones que de ser implementadas garanticen la 
eficacia de la comunicación interna y la satisfacción laboral de los colaboradores de la 
empresa escogida para la investigación. 
La relevancia social del estudio considera que, de lograr que la comunicación interna sea 
eficaz también se conseguirá la satisfacción laboral, lo cual va a repercutir positivamente 
en el servicio y asesoría que brindan los colaboradores como parte del proceso de venta 
de los productos que comercializa la empresa, y esto finalmente beneficiará al público 
que acude a las tiendas para satisfacer sus necesidades.  
Con respecto a la justificación teórica, es necesario indicar que la eficacia de la 
comunicación interna permite una óptima relación entre el colaborador y la empresa, lo 
que influye directamente en la satisfacción laboral. Es así como los resultados del presente 
estudio permitirán el planteamiento de procedimientos que logren una comunicación 
interna eficaz y colaboradores satisfechos con su labor.   
En relación a la justificación práctica, brindará recientes aportes sobre eficacia de la 
comunicación interna y la satisfacción laboral, ambos considerados asuntos de interés y 
relevancia para las empresas que pretenden alcanzar el éxito en el rubro en el que se 
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desenvuelven. Los resultados obtenidos permitirán visualizar la realidad con respecto a 
las variables de estudio que les servirá a aquellos interesados en el tema. 
La justificación metodológica considera que el instrumento elaborado para la recolección 
de datos y los resultados obtenidos se convertirá en antecedentes para próximos trabajos 





- Determinar la relación entre la eficacia de la comunicación interna y la satisfacción 
laboral de los colaboradores de Coolbox, Zona Norte - Lima, 2019. 
Objetivos específicos 
- Determinar la relación entre la eficacia de los niveles de la Comunicación Interna y 
la satisfacción laboral de los colaboradores de Coolbox, Zona Norte – Lima, 2019. 
- Determinar la relación entre la eficacia de los flujos de la Comunicación Interna y la 
satisfacción laboral de los colaboradores de Coolbox, Zona Norte - Lima, 2019. 
- Determinar la relación entre la eficacia de   los canales de la Comunicación Interna 
y la satisfacción laboral de los colaboradores de Coolbox, Zona Norte - Lima, 2019. 
Hipótesis  
Hipótesis general 
- HG: Existe relación significativa entre la eficacia de la comunicación interna y la 
satisfacción laboral de los colaboradores de Coolbox, Zona Norte - Lima, 2019. 
- H0: No existe relación significativa entre la eficacia de la comunicación interna y la 






Hipótesis específicas  
- He1: Existe relación significativa entre la eficacia de los niveles de la Comunicación 
Interna y la satisfacción laboral de los colaboradores de Coolbox, Zona Norte - Lima, 
2019. 
- He0: No existe relación significativa entre la eficacia de los niveles de la 
Comunicación Interna y la satisfacción laboral de los colaboradores de Coolbox, 
Zona Norte - Lima, 2019. 
- He2: Existe relación significativa entre la eficacia de los flujos de la Comunicación 
Interna y la satisfacción laboral de los colaboradores de Coolbox, Zona Norte - Lima, 
2019. 
- He0: No existe relación significativa entre la eficacia de los flujos de la 
Comunicación Interna y la satisfacción laboral de los colaboradores de Coolbox, 
Zona Norte - Lima, 2019. 
- He3: Existe relación significativa entre la eficacia de los canales de la Comunicación 
Interna y la satisfacción laboral de los colaboradores de Coolbox, Zona Norte - Lima, 
2019.  
- He0: No existe relación significativa entre la eficacia de los canales de la 
Comunicación Interna y la satisfacción laboral de los colaboradores de Coolbox, 





2.1 Tipo y diseño de investigación 
La presente investigación es de enfoque cuantitativo, es aquel que se concentra en recoger 
datos con el fin de probar un enunciado a través de un procedimiento interpretativo 
(Hernández, R., Fernández, C., Baptista, M., 2014, p. 8).  Lo cual quiere decir que, recoge 
datos específicos y de ello se obtiene cifras numéricas que permite probar la hipótesis del 
estudio.   
Este estudio es de diseño no experimental, según Toro y Parra, no existe una 
manipulación intencional en la investigación no experimental, tampoco asignación al 
azar. Las relaciones entre las variables se observan tal y como se han dado en su contexto 
natural. (2006, p.158). Por lo tanto, es de diseño no experimental ya que las variables no 
han sido manipuladas.  
Según Behar, una investigación de tipo aplicado tiene como rasgo principal la utilización 
de los datos obtenidos. (2008, p. 20).  
El estudio es de nivel descriptivo correlacional porque intenta demostrar la relación entre 
las variables escogidas para la investigación. Ávila nos dice lo siguiente: “Su objetivo 
principal es medir el grado de relación entre dos o más variables, mediante el uso de 




2.2. Operacionalización de variables 
2.2.1. Identificación de variables 
Para la investigación se consideraron dos variables de tipo cualitativo nominal, 
debido a que se refieren a una cualidad, rasgo distintivo y/o peculiaridad de la 
población que no se puede medir de forma numérica. Y ordinal porque se clasifica 
de forma jerárquica.  
 
2.2.2 Operacionalización de variables 
-  Variable X: La eficacia de la Comunicación Interna. 
Eficacia:  
La eficacia está vinculada al cumplimiento de un propósito. Mantiene una estrecha 
relación con la acción que uno realiza para alcanzar una meta. (Da Silva, R., 2002, 
p.20).   
Comunicación Interna:  
La comunicación interna es un instrumento que le permite a la empresa lograr un 
objetivo. Esta información está destinada a los integrantes de una organización, 
su existencia se debe a la necesidad de crear un ambiente rentable, equilibrado y 
activo que beneficie a todos los involucrados. Es decir, es un mecanismo para 
lograr un objetivo, cuya finalidad es conseguir la efectividad en la aceptación y el 
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entendimiento de la comunicación. (Brandolini A., González M., Hopkins, N., 
2009, p.25). 
- Variable Y: Satisfacción Laboral  
Según Robbins (1998) citado en Pérez y Rivera, las causas fundamentales que 
generan la satisfacción laboral son: programa de reconocimiento, conformidad 
con la remuneración, oportunidad de crecimiento e identificarse con la 

































Según Hernández, R., Fernández, C., Baptista, M., es un grupo de individuos que tienen 
particularidades similares vinculadas al objetivo de la investigación. (2014, p. 174).  
En la presente investigación, se considerará una población equivalente a 144 






2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Al respecto Hernández, R., Fernández, C., Baptista, M., mencionan que un instrumento 
de recolección de datos refleja con veracidad las variables que el investigador pretende 
medir. En la investigación se empleará la técnica de la encuesta como el instrumento de 
recolección de datos, mediante afirmaciones y usando la escala Likert para su posterior 
medición. (2014, p. 274). 
El cuestionario consta de dos bloques, uno relacionado a la primera variable que consta 
de 26 afirmaciones, y el segundo consta de 14 afirmaciones que ayudarán a recabar 
información relevante para el estudio.  
En la investigación se empleará la técnica de la encuesta como el instrumento de 
recolección de datos, mediante afirmaciones y usando la escala Likert para su posterior 
medición.  
Como escala de medición, se empleó la escala de Likert de la siguiente manera:  
 Siempre (5) 
 Casi Siempre (4) 
 Algunas Veces (3) 
 Casi Nunca (2) 
 Nunca (1) 
2.4.1. Validación y confiabilidad del instrumento 
El instrumento elaborado para el estudio fue sometido ante el juicio de 3 expertos, los 
cuales realizaron sugerencias y correcciones que permitieron la obtención de un 
cuestionario apto para la recolección de datos. El instrumento de medición, dio como 











El instrumento fue aplicado en los 144 colaboradores, después de ello se sometió ante el 
Alfa de Cronbach. Hernández, R., Fernández, C., Baptista, M., sostienen que es 
importante considerar el resultado para determinar la confiabilidad, si se obtiene 0.25 en 
la correlación o coeficiente, la confiabilidad es baja; si el resultado es 0.50, el instrumento 
tiene regular confiabilidad. Pero, si supera el 0.75 es aceptable, y si es mayor a 0.90 es 
elevada. El instrumento elaborado para la investigación obtuvo 1.03, por lo tanto, cuenta 
con la confiabilidad necesaria para medir las variables y para ser aplicado. (2014, p. 200).  
2.5. Procedimiento  
La empresa Coolbox agrupa a las tiendas que se encuentran ubicadas en Lima y Callao 
por zonas para asignarles un supervisor. La zona Norte está conformada por 22 tiendas, 
las cuales conforman la población del estudio. Previa coordinación con los jefes de tienda, 
se estableció que me acercaría a aplicar el instrumento los fines de semana por las tardes 
para evitar el tráfico que se da en las tiendas durante el horario nocturno. Durante las 
visitas, le entregaba los cuestionarios al jefe de tienda y este las distribuía según la 
disponibilidad de cada colaborador para que finalmente pudieran responder a la encuesta.  
2.6. Método de Análisis de Datos  
Para analizar los datos recogidos mediante el instrumento, se utilizó el software IBM 
SPSS statistics 24, el cual permitió elaborar tablas de frecuencia que ayudaron a sintetizar 
la información y facilitó la interpretación de los resultados.  
2.7.  Aspectos éticos  
En el presente estudio se consideraron aspectos éticos como el respeto a los derechos de 





3.1 Media Aritmética  
Tabla N°4: Eficacia de la comunicación interna 
EFICACIA DE LA 
COMUNICACIÓN INTERNA 
V V% 
Nunca 2 1% 
Casi nunca 5 4% 
Algunas veces 34 23% 
Casi siempre 68 47% 
Siempre 35 24% 








Descripción: Del gráfico de la primera variable, podemos ver que el 24 % de los 
colaboradores de Coolbox Zona Norte está siempre de acuerdo con que la comunicación 
interna es eficaz, un 47 % casi siempre está de acuerdo, un 23 % algunas veces, un 4 % 
casi nunca y un 1% no comparte esta afirmación. 
Interpretación: Podemos deducir que más de la mitad está siempre de acuerdo con que 
hay una buena eficacia de comunicación interna en esta entidad debido a que existe fluye 

















Nunca Casi Nunca Algunas veces Casi siempre Siempre




Tabla N°5: La eficacia de los niveles de la comunicación interna 
DIMENSIONES LA EFICACIA DE LOS NIVELES DE LA COMUNICACIÓN INTERNA     
 






Integración Valoración Motivación Reconocimiento     
 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 D1 D1% 
Nunca 1 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0% 
Casi Nunca 29 9 0 0 0 0 11 0 0 0 0 4 3% 
Algunas veces 14 18 6 33 34 55 67 6 24 0 0 23 16% 
Casi siempre 49 70 82 66 74 49 64 91 51 89 97 71 49% 
Siempre 51 44 56 45 36 40 2 47 69 55 47 45 31% 
Total, población 
o muestra 
144 144 144 144 144 144 144 144 144 144 144 144 100% 
 















Según los datos procesados, el 49% de los colaboradores de Coolbox Zona Norte señalan 
que casi siempre están de acuerdo con que los niveles de la comunicación interna son 
eficaces, un 31% siempre está de acuerdo, un 16% algunas veces y un 3% casi nunca.  
Interpretación: 
A partir de ello, podemos interpretar que casi la mitad de la población está casi siempre 
de acuerdo con que hay una buena eficacia de los niveles de comunicación interna en la 













Nunca Casi Nunca Algunas veces Casi siempre Siempre




Tabla N°6: La eficacia de los flujos de la comunicación interna 
DIMENSIONES LA EFICACIA DE LOS FLUJOS DE LA COMUNICACIÓN INTERNA     









































P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 D2 D2% 
Nunca 0 0 0 0 9 28 6 0 0 5 3% 
Casi Nunca 0 0 0 0 44 56 8 0 0 12 8% 
Algunas veces 0 0 7 74 31 19 28 54 76 32 22% 
Casi siempre 84 102 93 53 57 41 102 83 62 75 52% 
Siempre 60 42 44 17 3 0 0 7 6 20 14% 
Total, población 
o muestra 
144 144 144 144 144 144 144 144 144 144 100
% 
 
Gráfico N° 3: La eficacia de los flujos de la comunicación interna 
Descripción: 
Los resultados evidenciaron que el 52% de los colaboradores de Coolbox Zona Norte está 
casi siempre de acuerdo con que los flujos de la comunicación interna son eficaces, un 
22% algunas veces está de acuerdo, un 14% siempre, un 8% casi nunca y un 3% no 
comparte esta afirmación. 
Interpretación: 
Se puede apreciar que, más de la mitad de la población está casi siempre de acuerdo con 
que hay una buena eficacia de los flujos de comunicación interna en la organización 













Nunca Casi Nunca Algunas veces Casi siempre Siempre




Tabla N°7: La eficacia de los canales de la comunicación interna 
DIMENSIONES 
 
LA EFICACIA DE LOS CANALES DE LA COMUNICACIÓN INTERNA     
  ORAL ESCRITO ELECTRÓNICO     






    
 
P21 P22 P23 P24 P25 P26 D3 D3% 
Nunca 0 0 0 0 0 0 0 0% 
Casi Nunca 0 0 0 0 0 0 0 0% 
Algunas veces 48 12 62 64 31 54 45 31% 
Casi siempre 80 99 46 32 76 20 59 41% 
Siempre 16 33 36 48 37 70 40 28% 
Total, población 
o muestra 
144 144 144 144 144 144 144 100% 
 
Gráfico N°4: La eficacia de los canales de la comunicación interna 
Descripción: 
Los resultados muestran que el 41% de los colaboradores de Coolbox Zona Norte está 
casi siempre de acuerdo con que los canales de comunicación interna son eficaces, un 
31% algunas veces está de acuerdo, y un 28% siempre. 
Interpretación: 
Podemos afirmar que casi la mitad de la población está casi siempre de acuerdo con que 
hay una buena eficacia de los canales de comunicación interna en la organización debido 















Nunca Casi Nunca Algunas veces Casi siempre Siempre




Tabla N°8: Satisfacción laboral 
 
 










Del gráfico de la segunda variable, podemos ver que el 45% de los colaboradores de 
Coolbox Zona Norte está casi siempre está satisfecho con su labor, un 34 % algunas veces 
está satisfecho, un 8% siempre, un 11% casi nunca y un 1% no comparte esta afirmación. 
Interpretación: 
Podemos deducir que casi la mitad de la población casi siempre goza de satisfacción 




SATISFACCIÓN LABORAL     
 
V V% 
Nunca 2 1% 
Casi nunca 17 11% 
Algunas veces 49 34% 
Casi siempre 65 45% 
Siempre 12 8% 





















Tabla N°9: Identificación con la empresa 
 
 




Del gráfico podemos deducir que el 40% de los colaboradores de Coolbox Zona Norte 
casi siempre se siente identificado con la empresa, un 35 % algunas veces está satisfecho, 
un 13% casi siempre lo está, un 10% siempre y un 2% nunca.  
Interpretación: 
A partir de esto podemos afirmar que, en su mayoría, la población está identificada con 

















Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
IDENTIFICACIÓN CON LA EMPRESA
DIMENSIONES IDENTIFICACIÓN CON LA EMPRESA     
  Con. de las políticas 
administrativas 







  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 D1 D1% 
Nunca 4 0 0 0 0 8 4 2 2% 
Casi nunca 24 5 22 7 0 16 62 19 13% 
Algunas veces 41 79 52 25 39 65 52 50 35% 
Casi siempre 75 60 70 70 48 54 25 57 40% 
Siempre 0 0 0 42 57 1 1 14 10% 
TOTAL, POBLACIÓN O 
MUESTRA 
144 144 144 144 144 144 144 144 100% 
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Tabla N°10: Reconocimiento laboral 
 





Los resultados procesados indican que el 40% de los colaboradores de Coolbox Zona 
Norte casi siempre obtiene reconocimiento laboral, un 38 % algunas veces está satisfecho, 
un 17% casi nunca lo está, un 5% siempre y un 2% nunca.  
Interpretación: 
Se puede observar en los resultados que la mayor parte de la población casi siempre está 

















Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
Reconocimiento laboral
DIMENSIONES RECONOCIMIENTO LABORAL     
  Remuneración Beneficios Laborales Incen. económicos Rec. Des. Lab     
      
 
P8 P9 P10 P11 D2 D2% 
Nunca 0 0 0 0 0 0% 
Casi nunca 1 25 71 0 24 17% 
Algunas veces 89 59 36 35 55 38% 
Casi siempre 51 60 37 82 58 40% 
Siempre 3 0 0 27 8 5% 
TOTAL, POBLACIÓN 
O MUESTRA 




Tabla N°11: Desarrollo laboral 
DIMENSIONES DESARROLLO LABORAL 
 
    
  Rel. Interper. Op. De lin. De Carr. Realización personal     
      
 
P12 P13 P14 D3 D3% 
Nunca 0 0 11 4 3% 
Casi nunca 0 0 18 6 4% 
Algunas veces 20 47 60 42 29% 
Casi siempre 100 83 55 79 55% 
Siempre 24 14 0 13 9% 
TOTAL, POBLACIÓN O MUESTRA 144 144 144 144 100% 
 





Según se observa en los gráficos, el 55% de los colaboradores de Coolbox Zona Norte 
casi siempre está satisfecho con el desarrollo laboral de la empresa, un 29 % algunas 
veces está satisfecho, un 9 siempre lo está, un 4% casi nunca y un 3% nunca. 
Interpretación: 
A partir de los resultados, podemos afirmar que más de la mayoría de la población está 


















3.2 Análisis Inferencial 
El objetivo del análisis inferencial es constatar las hipótesis formuladas previamente.  
 
- Prueba de hipótesis general 
Las hipótesis que se plantearon en la investigación fueron las siguientes:  
HG: Existe relación significativa entre la eficacia de la comunicación interna y la 
satisfacción laboral de los colaboradores de Coolbox, Zona Norte - Lima, 2019. 
H0: No existe relación significativa entre la eficacia de la comunicación interna 
y la satisfacción laboral de los colaboradores de Coolbox, Zona Norte - Lima, 
2019. 
La hipótesis general se contrastó haciendo uso del Coeficiente de Rho de Spearman, 
obteniendo el siguiente gráfico de resultados: 
Correlaciones 












Sig. (bilateral) . ,400 






Sig. (bilateral) ,400 . 
N 144 144 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Podemos observar en la tabla de correlaciones que se obtuvo un coeficiente de correlación 
de 0,071 que se demuestra, según los baremos del Rho de Spearman, como correlación 
positiva muy baja, además se obtuvo un p-valor de 0,4 de significancia, por lo tanto, se 
rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis general. La eficacia de la comunicación 




- Resultado de la primera correlación de hipótesis específicas (He1) 
En esta investigación se formuló las siguientes hipótesis específicas que 
presentamos a continuación: 
He1: Existe relación significativa entre la eficacia de los niveles de la 
Comunicación Interna y la satisfacción laboral de los colaboradores de Coolbox, 
Zona Norte - Lima, 2019. 
He0: No existe relación significativa entre la eficacia de los niveles de la 
Comunicación Interna y la satisfacción laboral de los colaboradores de Coolbox, 
Zona Norte - Lima, 2019. 
La primera hipótesis específica se contrastó haciendo uso del Coeficiente de Rho de 
Spearman, obteniendo el siguiente gráfico de resultados: 
CORRELACIONES 
 La Eficacia De Los 







La eficacia de los 



















N 144 144 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Como se observa en la tabla presentada de correlaciones se obtuvo un coeficiente de 
correlación de -0,005 que se demuestra, según los baremos del Rho de Spearman, como 
correlación negativa muy baja, asimismo se obtuvo un p-valor de 0,9 de significancia, es 
decir, se rechaza la primera hipótesis específica y se acepta la hipótesis nula.  
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- Resultado de la segunda correlación de hipótesis específicas (He2) 
En esta investigación se formuló las siguientes hipótesis específicas que 
presentamos a continuación: 
He2: Existe relación significativa entre la eficacia de los flujos de la 
Comunicación Interna y la satisfacción laboral de los colaboradores de Coolbox, 
Zona Norte - Lima, 2019. 
He0: No existe relación significativa entre la eficacia de los flujos de la 
Comunicación Interna y la satisfacción laboral de los colaboradores de Coolbox, 
Zona Norte - Lima, 2019. 
La segunda hipótesis específica se contrastó haciendo uso del Coeficiente de Rho de 
Spearman, obteniendo el siguiente gráfico de resultados: 
Correlaciones 
 La eficacia de los 







La eficacia de los flujos 



















N 144 144 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Podemos observar en la tabla presentada de correlaciones se obtuvo un coeficiente de 
correlación de 0,068 que se demuestra, según los baremos del Rho de Spearman, como 
correlación positiva moderada, además se obtuvo un p-valor de 0,4 de significancia, por 
lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis segunda. 
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- Resultado de la tercera correlación de hipótesis específicas (He3) 
En esta investigación se formuló las siguientes hipótesis específicas que 
presentamos a continuación: 
He3: Existe relación significativa entre la eficacia de los canales de la 
Comunicación Interna y la satisfacción laboral de los colaboradores de Coolbox, 
Zona Norte - Lima, 2019.  
He0: No existe relación significativa entre la eficacia de los canales de la 
Comunicación Interna y la satisfacción laboral de los colaboradores de Coolbox, 
Zona Norte - Lima, 2019. 
La tercera hipótesis específica se contrastó haciendo uso del Coeficiente de Rho de 
Spearman, obteniendo el siguiente gráfico de resultados: 
Correlaciones 
 La eficacia de los 







La eficacia de los 



















N 144 144 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Como se puede observar en la tabla de correlaciones se obtuvo un coeficiente de 
correlación de 0,015 que se demuestra, según los baremos del Rho de Spearman, como 
correlación positiva muy baja, además se obtuvo un p-valor de 0,8 de significancia, por 





El objetivo del estudio fue determinar la relación entre la eficacia de la comunicación 
interna y la satisfacción laboral de los colaboradores de Coolbox - Zona Norte, Lima, 
2019, previamente se expusieron los resultados y como se puede apreciar, se consiguió 
constatar que la eficacia de la comunicación interna y la satisfacción laboral tienen una 
correlación positiva muy baja.  
La variable “La eficacia de la comunicación interna” fue respaldada por la Teoría de la 
Información Organizacional de los autores West y Turner. Según los resultados  
 Ante el resultado obtenido, las teorías que respaldan los datos hallados en la investigación 
y justifican la relación significativa de la eficacia de la comunicación interna y la 
identidad corporativa son las siguientes:  
Para la variable comunicación interna presentamos la Bardales et. al, señala que “La 
Teoría de la Información Organizacional se centra en la estructura organizacional, 
analizando los roles y reglas que siguen los miembros de una institución […]. Un 
componente clave de la Teoría de la 88  
Información Organizacional, es precisamente la información, la cual es proporcionada 
por el entorno de la organización, incluyendo la cultura que afecta directamente a la 
interpretación de un mensaje” (2015, p.6).  
Del mismo modo para la variable identidad corporativa presentamos la Teoría de la 
Cultura Organizacional de West y Turner (2005) “[…] Los miembros de la organización 
crean y mantienen un sentido compartido de la realidad de la organización que da lugar a 
una mejor comprensión de los valores de la organización” (p.254).  
En el área de Dirección de Promoción del Empleo y Capacitación Laboral emplea 
estrategias de comunicación para informar al público interno sobre los principios básicos 
que rigen en el área, por ejemplo, se desarrollan actividades de integración para que los 
colaboradores conozcan los valores de la institución y se comunica a través de las 
herramientas sobre la misión y visión. 
La investigación es de tipo descriptivo correlacional y no experimental, se empleó como 
instrumento un cuestionario que fue aplicado a una población de 144 colaboradores de 
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Coolbox Zona Norte y continuando con el estudio, se detallarán los resultados de la 
prueba de hipótesis y se procederá con la discusión con los resultados de los principales 
antecedentes.  
Para probar la hipótesis, se recurrió a la prueba de Rho de Spearman para medir el grado, 
nivel y significancia entre las variables elegidas para el estudio, la prueba dio como 
resultado la existencia de una relación: r = 0,071 entre las variables: Eficacia de la 
comunicación interna y la satisfacción laboral, por lo que podemos afirmar que el grado 
de correlación es positiva con un nivel de correlación muy bajo.  Del mismo modo, la 
significancia p=0,000 muestra que p es menor que 0,4 así que podemos afirmar que la 
relación es significativa, es por ello que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 
general. –Entonces, podemos señalar que existe relación significativa entre la eficacia de 
la comunicación interna y la satisfacción laboral de los colaboradores de Coolbox - Zona 
Norte, Lima 2019.  
Los resultados del estudio coinciden con la investigación que realizó Pardo, G. (2017), 
titulada “Relación entre la Comunicación Interna y la Satisfacción Laboral en los 
Trabajadores de Establecimiento de Salud de Yapatera – Chulucanas Piura 2016”, tuvo 
como objetivo determinar la relación entre la comunicación interna y la satisfacción 
laboral en un establecimiento de salud del norte del Perú. El estudio fue cuantitativo 
correlacional, de diseño no experimental. La técnica que empleó para recolectar datos fue 
una encuesta de 30 afirmaciones, y la aplicó en una muestra conformada por 34 
individuos. Realizó la prueba de confiabilidad, y el Alfa de Cronbach, obtuvo como 
resultado 0.821 para la variable de satisfacción laboral y de 0.934 para la variable de 
comunicación interna. Concluyó demostrando que alcanzó un r=0.696 con un Sig. <0.05 












V. CONCLUSIONES  
En relación a la prueba de hipótesis a la que fue sometido el estudio, se concluye lo 
siguiente:   
1. La eficacia de la comunicación interna y la satisfacción laboral de los 
colaboradores de Coolbox – Zona Norte, Lima 2019, tienen una correlación 
positiva baja. Cuando se realizó la correlación del coeficiente de Spearman, para 
contrastar la hipótesis general, se halló un vínculo positivo muy bajo entre las 
variables de estudio. Dicho análisis prueba que la comunicación interna es eficaz 
y favorece a la satisfacción laboral de los colaboradores.   
2. La eficacia de los niveles de la comunicación interna y la satisfacción laboral de 
los colaboradores de Coolbox – Zona Norte, Lima 2019, tiene correlación 
negativa muy baja. Al someterla a la prueba de coeficiente de Spearman para 
contrastar la primera hipótesis específica este arrojó que existe una relación 
negativa muy baja, es decir, se rechaza la primera hipótesis específica y se acepta 
la hipótesis nula. Esto permite afirmar que la comunicación interna no es eficaz 
en los niveles señalados en el estudio.  
3. La eficacia de los flujos de comunicación interna y la satisfacción laboral de los 
colaboradores de Coolbox – Zona Norte, Lima 2019. Al someter la hipótesis a la 
prueba de coeficiente de Spearman para contrastar la segunda hipótesis específica 
obtuvimos una correlación positiva moderada, por lo que se rechaza la hipótesis 
nula y se acepta la segunda hipótesis específica. Podemos concluir que los flujos 
de comunicación interna son eficaces y favorecen la satisfacción laboral.  
4. La eficacia de los canales de comunicación interna y la satisfacción laboral de los 
colaboradores de Coolbox – Zona Norte, Lima 2019, al someter la hipótesis a la 
prueba de coeficiente de Spearman para contrastar la tercera hipótesis específica 
se determinó que existe como correlación positiva muy baja por lo tanto, se 







VI. RECOMENDACIONES  
Estas son las recomendaciones planteadas en base a los resultados de la investigación: 
 Se sugiere reforzar la comunicación interna en todos los niveles en los que se 
desarrolla. Proporcionar más información de la empresa a los colaboradores y 
designarle con mayor claridad sus funciones. También sería recomendable que la 
organización realice actividades de integración y que se promueva la valoración 
de la labor del empleado. Es necesario que los líderes de cada tienda se encarguen 
de motivar y reconocer el trabajo que realizan sus colaboradores. 
 Se recomienda utilizar con mayor frecuencia los canales de comunicación interna, 
específicamente el WhatsApp, se podría trasladar a ello todas las piezas 
comunicacionales que se elaboran y se publican en intranet, debido a que la 
mayoría de los colaboradores encuestados señalo que utiliza este medio para 
comunicarse con sus superiores y/o compañeros.    
 Sería conveniente erradicar la existencia del canal informal de comunicación 
debido a que puede causar conflictos y malos entendidos que no benefician los 
intereses de la organización.  
 Se recomienda elaborar otro tipo de nivel de estudio para complementar y 
profundizar las investigaciones de las variables escogidas con el fin de obtener 
información que contribuya con el trabajo de futuros investigadores.   
 En el futuro, lo ideal sería actualizar el estudio ya que la manera de comunicarnos 
siempre evoluciona, esto puede repercutir en la comunicación interna y la 
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Coolbox, Zona Norte 
- Lima, 2019? 
OE3: Determinar la 
relación entre la 
eficacia de  los 
canales de la  
Comunicación 
Interna y la 
satisfacción laboral 
de los colaboradores 
de Coolbox, Zona 
Norte - Lima, 2019. 
He3: Existe relación 
significativa entre la 
eficacia de los 
canales de la 
Comunicación 
Interna y la 
satisfacción laboral 
de los colaboradores 
de Coolbox, Zona 
Norte - Lima, 2019. 
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ANEXO 2: Matriz de operacionalización de comunicación interna 











Da Silva, O (2002)   
“Está relacionada con el logro de los 
objetivos/resultados propuestos, es 
decir con la realización de 
actividades que permitan alcanzar las 
metas establecidas. La eficacia es la 
medida en que alcanzamos el 
objetivo o resultado” (p.20).   
Comunicación Interna:  
Brandolini y Gonzáles  (2009)  
La comunicación interna es una 
herramienta de gestión que también 
puede entenderse como una técnica. 
Puede ser también un medio para 
alcanzar un fin, en donde la prioridad 
es buscar la eficacia en la recepción y 
en la comprensión de los mensajes. 
Es la comunicación dirigida al 
público interno, al personal de una 
empresa, a todos sus integrantes y 
que surge a partir de generar un 





La eficacia de los niveles 
de la Comunicación 
Interna 
Nivel Actitudinal Manejo de información 1,2 









La eficacia de los tipos 




Nivel de Lenguaje 12 
Comprensión del mensaje 13 
Retroalimentación 14 
Comunicación Informal Nivel de Lenguaje 15 
Comprensión del mensaje 16 
Retroalimentación 17 
Comunicación Horizontal Nivel de Lenguaje 18 
Comprensión del mensaje 19 
Retroalimentación 20 
 
La eficacia de los canales 
de la Comunicación 
Interna 






ANEXO 3: Matriz de operacionalización de satisfacción laboral  
 
 
 Escritos Retroalimentación 24 
Electrónicos Frecuencia 25 
Retroalimentación 26 






Según Robbins (1998) citado en Pérez y Rivera, las causas 
fundamentales que generan la satisfacción laboral son: 
programa de reconocimiento, conformidad con la 
remuneración, oportunidad de crecimiento e identificarse 
con la organización. (2015, p. 21). 
 
Identificación con la empresa Conocimiento de las políticas 
administrativas  
1,2,3 
Responsabilidad con el puesto               4,5,6 
Estabilidad Laboral 7 
Reconocimiento laboral Remuneración 8 
Beneficios Laborales 9 
Incentivos Económicos 10 
Reconocimiento al desempeño 
laboral 
11 
Desarrollo laboral Relaciones Interpersonales 12 
Oportunidad de Línea de 
Carrera 
13 
Realización personal 14 
ANEXO 4: Análisis Descriptivo 
Variable N°1: La eficacia de la Comunicación Interna  
Tabla N°12: Pregunta N°1 
Conozco la misión y visión de la empresa. 





Válido Nunca 1 ,7 ,7 ,7 
Casi nunca 29 20,1 20,1 20,8 
Algunas 
veces 
14 9,7 9,7 30,6 
Casi siempre 49 34,0 34,0 64,6 
Siempre 51 35,4 35,4 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
Los resultados muestran que un 35.4% de los colaboradores afirma que siempre tiene 
conocimiento de lo que se refiere a misión y visión de la empresa, mientras un 7% no 
maneja esta información.  
 
Tabla N°13: Pregunta N°2 
       Fuente: IBM SPSS statistics 24 
Conozco los valores y principios de la empresa. 





Válido Nunca 3 2,1 2,1 2,1 
Casi nunca 9 6,3 6,3 8,3 
Algunas 
veces 
18 12,5 12,5 20,8 
Casi siempre 70 48,6 48,6 69,4 
Siempre 44 30,6 30,6 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
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De los 144 colaboradores encuestados, el 48.6% señala que casi siempre tiene 
conocimiento de los valores y principios de la empresa, mientras que el 2.1% nunca tiene 
en consideración dicha información.   
Tabla N°13: Pregunta N°3 
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
Según los datos obtenidos, el 56.9% de los colaboradores encuestados señalan que casi 
siempre conoce las funciones relacionadas al cargo que desempeña. Mientras el 4.2% sólo 
maneja esta información algunas veces.  
 
Tabla N°14: Pregunta N°4 
La empresa me informa sobre los resultados de mi desempeño. 







33 22,9 22,9 22,9 
Casi siempre 66 45,8 45,8 68,8 
Siempre 45 31,3 31,3 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
Según los resultados obtenidos, se observa que un 45.8% de los colaboradores considera 
que la empresa casi siempre les informa sobre los resultados de su desempeño, por otro 
lado, el 22.9% de los encuestados indica que sólo algunas veces se les facilita esta 
información.  
Conozco las funciones relacionadas al cargo que desempeño. 







6 4,2 4,2 4,2 
Casi siempre 82 56,9 56,9 61,1 
Siempre 56 38,9 38,9 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
49 
 
Tabla N°15: Pregunta N°5 
La empresa brinda capacitaciones y cursos de actualización para 
mejorar mi desempeño laboral. 







34 23,6 23,6 23,6 
Casi siempre 74 51,4 51,4 75,0 
Siempre 36 25,0 25,0 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
Los resultados evidenciaron que un 51.4% de los colaboradores afirma que casi siempre 
la empresa brinda capacitaciones y cursos de actualización para mejorar el desempeño 
laboral, y el 23.6% considera que esto sólo se da algunas veces.  
 
 
Tabla N°16: Pregunta N°6 
La empresa organiza actividades de integración. 







55 38,2 38,2 38,2 
Casi siempre 49 34,0 34,0 72,2 
Siempre 40 27,8 27,8 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
El 38.2% del total de colaboradores encuestados señalan que algunas veces la empresa 
organiza actividades de recreación y sólo el 27% de la población afirma que siempre se 






Tabla N°17: Pregunta N°7 
La empresa promueve el trabajo en equipo. 





Válido Casi nunca 11 7,6 7,6 7,6 
Algunas 
veces 
67 46,5 46,5 54,2 
Casi siempre 64 44,4 44,4 98,6 
Siempre 2 1,4 1,4 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
El 46,5 % del total de colaboradores encuestados indica que sólo algunas veces la 
empresa promueve el trabajo en equipo, y el 1.4% afirma que esto ocurre siempre.  
    
 
Tabla N°18: Pregunta N°8 
Mi jefe inmediato considera mis opiniones e ideas. 







6 4,2 4,2 4,2 
Casi siempre 91 63,2 63,2 67,4 
Siempre 47 32,6 32,6 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
En respuesta al instrumento, el 63.2% de los encuestados señalan que casi siempre sus 
jefes inmediatos consideran sus opiniones e ideas, por otro lado, el 4.2% afirma que esto 







Tabla N°19: Pregunta N°9 
Mi jefe inmediato es un buen líder. 







24 16,7 16,7 16,7 
Casi siempre 51 35,4 35,4 52,1 
Siempre 69 47,9 47,9 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
El 47.9 % del total de colaboradores encuestados consideran que sus jefes inmediatos son 
buenos líderes. Mientras el 16.7 % indican que este comportamiento se evidencia sólo 
algunas veces.  
 
 
Tabla N°20: Pregunta N°10 
Mi jefe inmediato me motiva diariamente a mejorar mi desempeño 
laboral. 





Válido Casi siempre 89 61,8 61,8 61,8 
Siempre 55 38,2 38,2 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
Como respuesta al instrumento, el 61.8% de los colaboradores señala que casi siempre 
son motivados por sus jefes inmediatos con el fin de mejorar su desempeño, por otro lado, 









Tabla N°21: Pregunta N°11 
Mi jefe inmediato reconoce mi aporte para el cumplimiento de los 
objetivos. 





Válido Casi siempre 97 67,4 67,4 67,4 
Siempre 47 32,6 32,6 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
Los resultados muestran que un 67.4% de los colaboradores afirma que casi siempre su 
jefe inmediato reconoce su aporte para el cumplimento de los objetivos, mientras un 




Tabla N°22: Pregunta N°12 
Utilizo el lenguaje formal para dirigirme a mi jefe inmediato. 





Válido Casi siempre 84 58,3 58,3 58,3 
Siempre 60 41,7 41,7 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
De los 144 colaboradores encuestados, el 58.3% señala que casi siempre utiliza el 
lenguaje formal para dirigirse a su jefe inmediato, mientras que el 41.7% siempre lo 







Tabla N°23: Pregunta N°13 
La información proporcionada por mi jefe inmediato es clara y precisa. 





Válido Casi siempre 102 70,8 70,8 70,8 
Siempre 42 29,2 29,2 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
Según los datos obtenidos, el 70.8% de los colaboradores encuestados señalan que casi 
siempre la información proporcionada por sus jefes inmediatos es clara y precisa. 
Mientras el 29.2% considera que esto ocurre siempre.   
 
 
Tabla N°24: Pregunta N°14 
Al comunicarme con mi jefe inmediato obtengo respuestas y/o soluciones. 







7 4,9 4,9 4,9 
Casi siempre 93 64,6 64,6 69,4 
Siempre 44 30,6 30,6 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
Los resultados del análisis evidencian que el 64.6 % de los colaboradores encuestados 
señalan que casi siempre conoce las funciones relacionadas al cargo que desempeña. 







Tabla N°25: Pregunta N°15 
He escuchado chismes relacionados a la empresa con regularidad. 







74 51,4 51,4 51,4 
Casi siempre 53 36,8 36,8 88,2 
Siempre 17 11,8 11,8 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
Según los resultados obtenidos, se observa que un 51.4 % de los colaboradores considera 
que la empresa algunas veces ha escuchado chismes relacionados a la empresa, por otro 
lado, sólo el 11,8 % de los encuestados indican que ocurre siempre.   
 
Tabla N°26: Pregunta N°16 
He contribuido a la creación de rumores y los he compartido entre mis 
compañeros de trabajo. 





Válido Nunca 9 6,3 6,3 6,3 
Casi nunca 44 30,6 30,6 36,8 
Algunas 
veces 
31 21,5 21,5 58,3 
Casi siempre 57 39,6 39,6 97,9 
Siempre 3 2,1 2,1 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
El 39.6 % del total de colaboradores encuestados señalan a contribuido con la creación 





Tabla N°27: Pregunta N°17 
Utilizo el lenguaje coloquial para dirigirme a mis compañeros. 





Válido Nunca 28 19,4 19,4 19,4 
Casi nunca 56 38,9 38,9 58,3 
Algunas 
veces 
19 13,2 13,2 71,5 
Casi siempre 41 28,5 28,5 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
Como respuesta al instrumento, el 38.9 % de los colaboradores señala que casi nunca 
utiliza el lenguaje coloquial para dirigirse a sus compañeros, por otro lado, el 13.2 % sólo 
lo emplea algunas veces.  
 
Tabla N°28: Pregunta N°18 
La información proporcionada entre compañeros es clara y veraz. 





Válido Nunca 6 4,2 4,2 4,2 
Casi nunca 8 5,6 5,6 9,7 
Algunas 
veces 
28 19,4 19,4 29,2 
Casi siempre 102 70,8 70,8 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
Según los resultados obtenidos, el 70.8 % de los colaboradores encuestados señalan que 
casi siempre la información proporcionada entre compañeros es clara y veraz. Mientras 







Tabla N°29: Pregunta N°19 
Al comunicarme con mis compañeros obtengo respuestas y/o soluciones 
inmediatas. 







54 37,5 37,5 37,5 
Casi siempre 83 57,6 57,6 95,1 
Siempre 7 4,9 4,9 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
El 57.6 % del total de colaboradores encuestados señalan que casi siempre al comunicarse 
con sus compañeros obtiene respuestas y/o soluciones inmediatas, y sólo el 4.9 % de la 
población afirma que siempre obtiene respuestas y/o soluciones a través de este canal.  
 
Tabla N°30: Pregunta N°20 
Me comunico regularmente vía telefónica con mis superiores y/o 
compañeros. 







76 52,8 52,8 52,8 
Casi siempre 62 43,1 43,1 95,8 
Siempre 6 4,2 4,2 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
Los resultados evidenciaron que un 52.8 % de los colaboradores afirma que algunas veces 
se comunican vía telefónica con sus superiores y/o compañeros, y el 4.2% considera que 





Tabla N°31: Pregunta N°21 
Asisto regularmente a las reuniones y/o capacitaciones. 







48 33,3 33,3 33,3 
Casi siempre 80 55,6 55,6 88,9 
Siempre 16 11,1 11,1 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
Los resultados muestran que un 55.6 % de los colaboradores afirma que algunas veces 
asiste a las reuniones y/o capacitaciones, mientras un 11.1 % indica que asiste 
regularmente.   
 
Tabla N°32: Pregunta N°22 
Al comunicarme con mis superiores y/o compañeros a través de este 
canal obtengo una respuesta inmediata que me permite tener una 
participación activa. 







12 8,3 8,3 8,3 
Casi siempre 99 68,8 68,8 77,1 
Siempre 33 22,9 22,9 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
El 68.8 % del total de colaboradores encuestados señalan que casi siempre al comunicarse 
con mis superiores y/o compañeros a través de este canal obtienen una respuesta 
inmediata que permite una participación activa., y sólo el 8.3 % indica que esto ocurre 





Tabla N°33: Pregunta N°23 
Me comunico regularmente con mis superiores a través de correos 
electrónicos. 







62 43,1 43,1 43,1 
Casi siempre 46 31,9 31,9 75,0 
Siempre 36 25,0 25,0 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
Los resultados muestran que un 43.1% de los colaboradores afirma que algunas veces se 
comunican regularmente con sus superiores a través de correos electrónicos, mientras un 
25% no se comunica a través de este medio.   
 
Tabla N°34: Pregunta N°24 
Al comunicarme con mis superiores por este medio obtengo una 
respuesta inmediata. 







64 44,4 44,4 44,4 
Casi siempre 32 22,2 22,2 66,7 
Siempre 48 33,3 33,3 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
Según los resultados obtenidos, el 44.4 % de los colaboradores encuestados señalan que 
algunas veces al comunicarse con sus superiores por ese medio obtienen una respuesta 




Tabla N°35: Pregunta N°25 
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
Con los resultados expuestos, el 52.8% de los encuestados manifiesta que casi siempre se 
comunican regularmente con sus superiores y/o compañeros a través de Intranet y/o 
WhatsApp, mientras que el 25.7% los utiliza para comunicarse siempre.  
 
Tabla N°36: Pregunta N°26 
Esta vía de comunicación me resulta eficaz. 







54 37,5 37,5 37,5 
Casi siempre 20 13,9 13,9 51,4 
Siempre 70 48,6 48,6 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
Los resultados muestran que un 48.6% de los colaboradores afirma que siempre les resulta 
eficaz comunicarse a través de Intranet o WhatsApp, mientras un 13.9 % no se comunica 





Me comunico regularmente con mis superiores y/o compañeros a través 
de Intranet y/o WhatsApp. 







31 21,5 21,5 21,5 
Casi siempre 76 52,8 52,8 74,3 
Siempre 37 25,7 25,7 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
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Variable N°2: Satisfacción Laboral 
 
Tabla N°37: Pregunta N°1 
Me identifico con la empresa. 





Válido Nunca 4 2,8 2,8 2,8 
Casi nunca 24 16,7 16,7 19,4 
Algunas veces 41 28,5 28,5 47,9 
Casi siempre 75 52,1 52,1 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
El 52.1 % del total de colaboradores encuestados señalan que casi siempre se identifican 
con la empresa, y sólo el 2.8 % de la población no lo hace.  
 
 
Tabla N°38: Pregunta N°2 
Me siento satisfecho con las políticas de trabajo 





Válido Casi nunca 5 3,5 3,5 3,5 
Algunas veces 79 54,9 54,9 58,3 
Casi siempre 60 41,7 41,7 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
Con los resultados expuestos, el 54.9% de los encuestados manifiesta que algunas veces 








Tabla N°39: Pregunta N°3 
Me siento satisfecho con el horario de trabajo. 





Válido Casi nunca 22 15,3 15,3 15,3 
Algunas veces 52 36,1 36,1 51,4 
Casi siempre 70 48,6 48,6 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
Según los resultados obtenidos, el 48.6 % de los colaboradores encuestados señalan que 
casi siempre se sienten satisfechos con el horario de trabajo. Por otro lado, el 15.3% que 
casi nunca está satisfecho con este aspecto laboral.    
 
 
Tabla N°40: Pregunta N°4 
Me siento satisfecho con el cargo que ocupo. 





Válido Casi nunca 7 4,9 4,9 4,9 
Algunas veces 25 17,4 17,4 22,2 
Casi siempre 70 48,6 48,6 70,8 
Siempre 42 29,2 29,2 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
Del total de trabajadores encuestados, el 48,6 % señalan que casi siempre se sienten 








Tabla N°41: Pregunta N°5 
Me siento satisfecho con la labor que realizo. 





Válido Algunas veces 39 27,1 27,1 27,1 
Casi siempre 48 33,3 33,3 60,4 
Siempre 57 39,6 39,6 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
Como se evidencia en el instrumento, el 39.6% de los encuestados siempre se siente 
satisfecho con la labor que realiza, en respuesta contraria a los primeros datos el 27.1% 
considera que solo se siente satisfecho algunas veces.  
 
 
Tabla N°42: Pregunta N°6 
Me siento satisfecho porque tengo estabilidad laboral. 





Válido Nunca 8 5,6 5,6 5,6 
Casi nunca 16 11,1 11,1 16,7 
Algunas veces 65 45,1 45,1 61,8 
Casi siempre 54 37,5 37,5 99,3 
Siempre 1 ,7 ,7 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
Según los resultados obtenidos a partir del instrumento, el 3.5% casi siempre se siente 
satisfecho porque tiene estabilidad laboral, en respuesta contraria a los primeros datos el 






Tabla N°43: Pregunta N°7 
Me siento satisfecho con la remuneración. 





Válido Nunca 4 2,8 2,8 2,8 
Casi nunca 62 43,1 43,1 45,8 
Algunas veces 52 36,1 36,1 81,9 
Casi siempre 25 17,4 17,4 99,3 
Siempre 1 ,7 ,7 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
El 43.1% casi nunca se siente satisfecho con la remuneración. Mientras el 0.7 % indica 
que siempre se encuentra satisfecho.  
 
 
Tabla N°44: Pregunta N°8 
Me siento satisfecho con los beneficios laborales. 





Válido Casi nunca 1 ,7 ,7 ,7 
Algunas veces 89 61,8 61,8 62,5 
Casi siempre 51 35,4 35,4 97,9 
Siempre 3 2,1 2,1 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
Con los resultados expuestos, el 61.8% de los encuestados manifiesta que algunas veces 







Tabla N°45: Pregunta N°9 
Me siento satisfecho con los incentivos económicos. 





Válido Casi nunca 25 17,4 17,4 17,4 
Algunas veces 59 41,0 41,0 58,3 
Casi siempre 60 41,7 41,7 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
El 41.7% casi siempre se siente satisfecho con los incentivos económicos. Mientras el 
17.4 % indica que casi nunca se encuentra satisfecho.  
 
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
El 49.3% casi nunca se siente satisfecho con los reconocimientos que brinda la empresa, 
por lo tanto, los colaboradores no sienten que valoran su trabajo. Mientras el 25 % 







Tabla N°46: Pregunta N°10 
Me siento satisfecho con los reconocimientos que brinda la empresa 
porque siento que valoran mi trabajo. 





Válido Casi nunca 71 49,3 49,3 49,3 
Algunas veces 36 25,0 25,0 74,3 
Casi siempre 37 25,7 25,7 100,0 




Tabla N°47: Pregunta N°11 
Me siento satisfecho con la relación con mis superiores. 





Válido Algunas veces 35 24,3 24,3 24,3 
Casi siempre 82 56,9 56,9 81,3 
Siempre 27 18,8 18,8 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
El 56.9% casi siempre se siente satisfecho con la relación con sus superiores. Por otro 
lado, el 18.8 % afirma que siempre se encuentra satisfecho en este aspecto.  
 
 
Tabla N°48: Pregunta N°12 
Me siento satisfecho con mi equipo de trabajo. 





Válido Algunas veces 20 13,9 13,9 13,9 
Casi siempre 100 69,4 69,4 83,3 
Siempre 24 16,7 16,7 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
El 69.4% señalo que casi siempre se siente satisfecho con su equipo de trabajo. 










Tabla N°49: Pregunta N°13 
Me siento satisfecho con la línea de crecimiento laboral que ofrece la 
empresa. 





Válido Algunas veces 47 32,6 32,6 32,6 
Casi siempre 83 57,6 57,6 90,3 
Siempre 14 9,7 9,7 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
El 57.6% señalo que casi siempre se siente satisfecho con la línea de crecimiento laboral 
que ofrece la empresa. Mientras que el 9.7% indica que siempre está satisfecho con lo 
que ofrece la compañía.  
 
Tabla N°50: Pregunta N°16 
Me siento satisfecho porque el trabajo que realizo en la empresa me 
permite alcanzar metas personales. 





Válido Nunca 11 7,6 7,6 7,6 
Casi nunca 18 12,5 12,5 20,1 
Algunas veces 60 41,7 41,7 61,8 
Casi siempre 55 38,2 38,2 100,0 
Total 144 100,0 100,0  
Fuente: IBM SPSS statistics 24 
El 41.7% algunas veces se siente satisfecho porque el trabajo que realizo en la empresa 




































ANEXO 7: Evidencias 
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